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Abstrak: Dewasa ini semua lembaga pendidikan, tidak terkecuali madrasah 
berorientasi pada mutu, karena manajemen mutu menjadi suatu keharusan 
dalam pembenahan madrasah Semua jenis kegiatan manajemen yang secara 
langsung maupun tidak langsung terlibat dalam pengelolaan madrasah harus 
senantiasa di arahkan dan berorientasi pada pencapaian mutu. 
Dalam konteks pendidikan, mutu mencakup input, proses, dan output. Ketiga 
unsur tersebut saling berhubungan. Artinya, untuk menghasilkan output 
pendidikan yang bermutu, dipengaruhi oleh proses pendidikannya, dan proses 
pendidikan yang bermutu akan dapat menghasilkan output yang lebih bermutu 
bilamana didukung oleh input pendidikan yang bermutu pula. Lembaga 
pendidikan dapat dikatakan bermutu jika input, proses dan output 
pendidikannya dapat memenuhi persyaratan yang dituntut oleh pengguna jasa 
pendidikan, baik internal maupun eksternal. Dalam hal ini, manajemen mutu di 
madrasah merupakan kemampuan madrasah dalam mendayagunakan sumber 
daya pendidikan baik sumber daya manusia maupun non manusia untuk 
meningkatkan kemampuan input, proses dan output pendidikan guna 
memenuhi persyaratan yang dituntut oleh pengguna jasa pendidikan. Seluruh 
kegiatan manajemen diarahkan pada tuntutan dan kepuasan pelanggan atau 
pengguna jasa pendidikan (stakeholders).  
 
Kata Kunci, Managemen, Mutu dan Madrasah. 
 
A. Pendahuluan 
Peningkatan mutu pendidikan merupakan sasaran pembangunan 
di bidang pendidikan nasional dan merupakan bagian integral dari 
upaya peningkatan kualitas manusia Indonesia secara menyeluruh.1 
Mutu pendidikan merupakan salah satu isu sentral pendidikan nasional 
selain isu-isu pemerataan, relevansi, dan efisiensi pengelolaan 
pendidikan. Dewasa ini banyak upaya peningkatan mutu pendidikan 
terus dilakukan oleh berbagai pihak. Upaya-upaya tersebut dilandasi 
suatu kesadaran betapa pentingnya peranan pendidikan dalam 
pengembangan sumber daya manusia dan pengembangan watak bangsa 
                                               
1 E. Mulyasa, Menjadi Kepala Sekolah Profesional dalam Menyukseskan MBS dan KBK 
(Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2005), hlm. 31. 
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(Nation Character Building) untuk kemajuan masyarakat dan bangsa. 
Harkat dan martabat suatu bangsa sangat ditentukan oleh mutu 
pendidikannya.  
Banyak upaya yang telah dilakukan pemerintah dalam 
meningkatkan mutu pendidikan, di antaranya adalah Proyek Perintis 
Sekolah Pembangunan (PPSP), Cara Belajar Siswa Aktif (CBSA), Sekolah 
unggulan dan sekolah plus, pengembangan sekolah seutuhnya, dan 
yang saat ini diterapkan Manajemen Berbasis 
Sekolah/Madrasah(MBS/M). Penyebab belum tercapainya hasil seperti 
yang diharapkan ialah dapat disebabkan programnya kurang baik atau 
kurang tepat, program tidak dilaksanakan dengan baik, atau prasyarat 
belum dipenuhi.2 Selain itu, Indra Djati Sidi mengemukakan bahwa telah 
diupayakan tidak kurang 12 strategi pembangunan pendidikan nasional, 
antara lain 1) menerapkan perencanaan berbasis kompetensi lokal, 2) 
meningkatkan pemerataan pendidikan, 3) menetapkan sistem 
manajemen mutu secara menyeluruh, 4) meriview kurikulum secara 
pereodik serta mengembangkan implementasi kurikulum secara 
kontinyu, 5) merancang proses penerapan pendekatan dan metode serta 
isi pendidikan yang memberi kesempatan luas kepada peserta didik dan 
warga belajar untuk mengembangkan potensi kemampuannya secara 
luas, 6) meningkatkan system manajemen sumber pendidikan yang lebih 
adil dan memadai serta mendayagunakan dan memobilisasi sumber 
dana secara efisien, 7) menyusun rambu-rambu kebijakan 
pengembangan program pendidikan yang luwes, 8) membuat peraturan 
perundangan yang mengatur perimbangan peran pemerintah dan non 
pemerintah  dalam pendidikan secara komprehensif, 9) mengurangi unit 
                                               
2 Djemari Mardapi. (2001). Peningkatan kualitas pendidikan  melalui akreditasi sekolah 
yang memberdayakan masyarakat. Makalah disajikan dalam seminar pemberdayaan masyarakat 
dalam pendidikan di Universitas Negeri Yogyakarta 
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birokrasi yang dipandang kurang bermanfaat, 10) mengupayakan secara 
konsisten dukungan dana yang memadai terutama untuk prioritas 
program pendidikan sebagai public goods, 11), menjaga konsistensi dan 
berkelanjutan internalisasi nilai-nilai pendidikan nasional diantara tiga 
pusat pendidikan; yaitu keluarga, sekolah dan masyarakat, dan 12) 
mengkaji pendekatan pembelajaran yang berorientasi pada life skill.  
Pada hakekatnya,  berbagai upaya yang telah dilakukan 
pemerintah untuk meningkatkan mutu pendidikan belum menunjukkan 
hasil yang menggembirakan, bahkan masih banyak kegagalan ini 
disebabkan antara lain; masalah manajemen pendidikan yang kurang 
tepat, penempatan tenaga tidak sesuai dengan bidang keahliannya 
(termasuk didalamnya pengangkatan kepala madrasah/sekolah yang 
kurang professional bahkan hanya mengutamakan nuansa politis dari 
pada profesionalisme), penanganan masalah bukan pada ahlinya, 
pemerataan kesempatan, keterbatasan anggaran yang tersedia, dan 
diksriminasi kebijakan pemerintah pada sekolah/madrasah swasta dan 
negeri, sehingga tujuan pendidikan nasional untuk mencerdaskan 
kehidupan bangsa melalui peningkatan mutu pada setiap jenis dan 
jenjang pendidikan belum dapat diwujudkan secara signifikan. 
Permasalahan mutu di dalam lembaga pendidikan Islam 
(madrasah) merupakan permasalahan yang paling serius dan paling 
kompleks. Rata-rata, madrasah belum ada yang berhasil merealisasikan 
mutu pendidikannya. Padahal mutu pendidikan itu menjadi cita-cita 
bersama seluruh pemikir dan praktisi pendidikan Islam, bahkan telah 
diupayakan melalui berbagai cara, metode, pendekatan, strategi dan 
kebijakan.3  Dari sekian banyak upaya yang telah dilakukan 
menimbulkan sebuah pertanyaan ada apa sebenarnya dengan mutu 
                                               
3 Mujamil Qomar,  Manajemen Pendidikan Islam (Jakarta: Erlangga, 2007), hlm. 204 
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pendidikan di madrasah sehingga banyak menghabiskan energi tetapi 
hasilnya belum riil dan proporsional? Untuk menjawabnya dibutuhkan 
analisis secara komprehensif mengenai manajemen mutu di madrasah.     
 
B. Pembahasan 
1. Eksistensi dan Problema Madrasah 
Keberadaan madrasah di Indonesia dapat dilihar dari data 
statistik 2005/2006 yang menyebutkan bahwa terdapat 21.042 (93,1%) 
Madrasah Ibtidaiyah swasta (MIS), sedangkan Madrasah Ibtidaiyah 
Negeri berjumlah 1.568 (6,9%). Sekolah Dasar Swasta berjumlah 10.569 
(7,13%), sedangkan Sekolah Dasar Negeri berjumlah 137.673 
(92,87%).Pada tingkat Tsanawiyah yang berstatus Negeri berjumlah 
1.264 (10,1%), Sedangkan swasta mencapai 11.234 (89,9%). Hal ini 
berbanding jauh dengan SMP yang berstatus Negeri mencapai 12.951 
(54,30%), sedangkan swasta hanya 10.902 (45.70%). Pada tingkat Aliyah, 
Madrasah aliyah negeri hanya 642 (13,1%), sedangkan swasta mencapai 
4,276 (86,9%). Sementara SMA Negeri masih mencapai 3,940 (42,29%), 
sedangkan SMA swasta berjumlah 5.377 (57,71%).4 Data Departemen 
Agama menunjukkan perkembangan pondok pesantren yang luar biasa. 
Secara kuantitatif, tercatat jumlah pesantren di Indonesia mencapai 
diatas 11.312 buah dengan santri  lebih dari 2.737.805 orang terdiri dari 
pesantren salafiyah dan modern.5 Jumlah yang signifikan tersebut 
sayangnya tidak diikuti dengan mutu yang memadai. Data tersebut 
sekaligus menunjukkan bahwa sekolah swasta lebih mendominasi dunia 
pendidikan di Indonesia dibandingkan dengan sekolah negeri.  
Eksistensi madrasah memiliki peranan yang besar begi 
pencapaian tujuan pendidikan nasional.  Oleh karena itu, keberadaan 
                                               
4 Mujamil Qomar, Op Cit, hlm. 22 
5 Sulthon Masyhud dan Moh. Khusnurdilo, Manajemen Pondok Pesantren, (Jakarta: Diva 
Pustaka, 2008), hlm. 4 
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lembaga-madrasah semakin perlu dioptimalkan peran dan aktivitas 
pendidikan sebagai wahana pengembangan sumber daya insani bangsa 
Indonesia di bawah payung sistem pendidikan nasional.  
Secara umum, madrasah masih tertinggal.  Posisi pendidikan 
Islam di Indonesia menempati ”kelas ekonomi”. Posisi ini melekat pada 
madrasah setelah bersanding dengan lembaga pendidikan Katolik dan 
lembaga pendidikan umum negeri6. Keberadaan madrasah baik secara 
terpisah maupun bersama-sama dalam satu kompleks, masih jauh dari 
apa yang diharapkan. Kenyataan yang pahit ini di dasari dari kurangnya 
perhatian masyarakat, terutama kelompok masyarakat menengah atas 
untuk memasukkan anak-anaknya pada madrasah. Lembaga-madrasah 
dianggap belum mampu mengakomodasi kepentingan dan tuntutan 
masyarakat terkait dengan perkembangan anak didik untuk persiapan 
hidup di masa depannya. Sebagian besar orangtua siswa madrasah 
berasal dari golongan menengah ke bawah. Kalaupun ada masyarakat 
dari golongan menengah atas, jumlahnya tidak cukup signifikan untuk 
menunjang pembiayaan madrasah. 
Madrasah diposisikan sebagai second class setelah lembaga 
pendidikan umum negeri. Hal ini didukung dari realita yang ada bahwa 
rata-rata siswa yang mendaftar di madrasah karena merasa tidak 
mungkin diterima di sekolah umum yang maju dan berstatus negeri. 
Sebagian dari siswa yang gagal masuk sekolah umum negeri, dari pada 
tidak sekolah, kemudian memilih madrasah. Dengan demikian, 
madrasah menjadi tempat pelarian dan“turahan”/sisa dari siswa yang 
gagal masuk sekolah umum negeri atau karena merasa kemampuannya 
sangat rendah sehingga tidak pernah mendaftar di sekolah umum 
negeri.     
                                               
6 Mujamil Qomar, Op Cit, 45 
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Madrasah kini ditempatkan sebagai pendidikan sekolah dalam 
sistem pendidikan nasional. Munculnya SKB tiga menteri (Menteri 
Agama, Menteri Pendidikan dan Kebudayaan, dan Menteri dalam 
Negeri) menandakan bahwa eksistensi madrasah sudah cukup kuat 
beriringan dengan sekolah umum. Di samping itu, munculnya SKB tiga 
menteri tersebut juga dinilai sebagai langkah positif bagi peningkatan 
mutu madrasah baik dari status, nilai ijazah maupun kurikulumnya.7 Di 
dalam salah satu diktum pertimbangkan SKB tersebut disebutkan 
perlunya diambil langkah-langkah untuk meningkatkan mutu 
pendidikan pada madrasah agar lulusan dari madrasah dapat 
melanjutkan atau pindah ke sekolah-sekolah umum dari sekolah dasar 
sampai perguruan tinggi.  
Keberadaan madrasah selama ini dianggap sebagai madrasah 
yang mutunya lebih rendah daripada mutu lembaga pendidikan lainnya, 
terutama sekolah umum, walaupun beberapa madrasah justru lebih 
maju daripada sekolah umum. Namun, keberhasilan beberapa madrasah 
dalam jumlah yang terbatas itu belum mampu menghapus kesan negatiif 
yang sudah terlanjut melekat.8 Ditinjau dari segi penguasaan agama, 
mutu siswa madrasah lebih rendah daripada mutu santri pesantren. 
Sementara itu, ditinjau dari penguasaan materi umum, mutu siswa 
madrasah lebih rendah daripada siswa sekolah umum. Jadi, penguasaan 
baik pelajaran agama maupun pelajaran umum serba mentah (tidak 
matang). Itulah yang menyebabkan Mastuhu menilai ”Madrasah 
menjadi semacam sekolah kepalang tanggung”.9Tamatan Madrasah 
dipandang serba tanggung. Pengetahuan agamanya tidak mendalam 
                                               
7 A. Malik Fadjar, Madrasah dan Tantangan Modernitas, (Bandung: Mizan, 1998), hlm. 
35 
8 Mujamil Qomar, Op Cit, hlm. 80 
9 Mastuhu, Memberdayakan Sistem Pendidikan Islam, (Jakarta: PT.Logos Wacana Ilmu, 
1999), hal. 59 
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sedangkan pengetahuan umumnya juga rendah. Penilaian demikian 
tersebut tidaklah semuanya valid, karena perlu pembuktian lebih 
empiris dan tidak semua madrasah kondisi dan prestasinya kurang baik. 
Ada madrasah yang performa dan prestasinya jauh lebih unggul di 
banding sekolah umum pada umumnya. Hanya saja, jumlah madrasah 
yang tergolong maju seperti itu masih sangat sedikit. Namun, penilaian 
tersebut telah mewarnai dinamika perkembangan madrasah sehingga 
mempengaruhi peningkatan mutu madrasah. 
Sebagai upaya inovasi dalam Sistem Pendidikan Islam, madrasah 
tidak lepas dari berbagai problema yang dihadapi. Diakui bahwa model 
pendidikan madrasah terintegrasi dalam sub sistem dari sistem 
pendidikan nasional, memunculkan dualisme sistem Pendidikan di 
Indonesia. Dualisme pendidikan di Indonesia telah menjadi dilema yang 
belum dapat diselesaikan hingga sekarang. Dualisme pendidikan Islam 
juga muncul dalam bidang manajerialnya, khususnya di lembaga swasta. 
Lembaga swasta umumnya memiliki dua top manager yaitu kepala 
madrasah dan ketua yayasan (atau pengurus). Meskipun telah ada garis 
kewenangan yang memisahkan kedua top manager tersebut, yakni kepala 
madrasah memegang kendali akademik sedangkan ketua yayasan 
(pengurus) membidangi penyediaan sarana dan prasarana, sering di 
dalam praktik terjadi tumpang tindih (overlapping). Masalah ini biasanya 
lebih buruk jika di antara pengurus yayasan tersebut ada yang menjadi 
staf pengajar. Di samping ada kesan mematai-matai kepemimpinan 
kepala madrasah, juga ketika staf pengajar tersebut melakukan tindakan 
indisipliner seperti sering datang terlambat bahkan tidak masuk tanpa 
keterangan yang jelas, kepala madrasah merasa tidak berdaya 
menegumya. 
Praktek manajemen di madrasah sering menunjukkan model 
manajemen tradisional, yakni model manajemen paternalistik atau 
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feodalistik. Dominasi senioritas semacam ini terkadang mengganggu 
perkembangan dan peningkatan kualitas pendidikan. Munculnya 
kreativitas inovatif dari kalangan muda terkadang dipahami sebagai 
sikap yang tidak menghargai senior. Kondisi yang demikian ini 
mengarah pada ujung ekstrem negatif, hingga muncul kesan bahwa 
meluruskan langkah atau mengoreksi kekeliruan langkah senior 
dianggap sebagai tabiat su'ul adab (tabiat jelek)10. Anggapan demikian 
bukanlah menjadi penyemangat yunior untuk memajukan dan 
mengembangkan mutu madrasah, malah justru akan melemahkan 
semangat menigkatkan mutu madrasah.  Adanya kecemburuan senior 
terhadap kreativitas inovatif dari kalangan muda (yunior) justru akan 
menghambat dinamika pendidikan.  
Dualisme pengelolaan pendidikan juga terjadi pada pembinaan 
yang dilakukan oleh departemen yaitu Kementerian Pendidikan 
Nasional (Kemdiknas) dan Kementerian Agama (Kemenag). Pembinaan 
Madrasah di bawah naungan Kemenag berhadapan dengan Sekolah 
umum di bawah pembinaan kemendiknas sering menimbulkan 
kecemburuan sejak di tingkat (SD dan MI) hingga perguruan tinggi. Dari 
alokasi dana, perhatian, pembinaan manajerial, bantuan buku dan media 
pembelajaran, serta penempatan guru, hingga pemberian beasiswa 
pendidikan lanjut sering tidak sama antara yang diterima oleh sekolah 
umum (Kemdiknas) dengan madrasah (Kemenag).  
Faktor dominan lain yang mengakibatkan kurang memadainya 
mutu madrasah di Indonesia adalah guru. Hasil kerja Education 
Management Information System (EMIS) Departemen Agama beberapa 
waktu lalu menunjukkan bahwa hampir separoh, tepatnya 47 persen, 
                                               
10 Rahardjo, “Madrasah sebagai the Centre of Excellence”, dalam Ismail SM, Nurul Huda 
dan Abdul Kholiq, (eds), Dinamika Pesantren dan Madrasah, (Yogyakarta: Kerjasama Fakultas 
Tarbiyah IAIN Walisongo Semarang dengan Pustaka Pelajar Yogyalarta, 2002), hlm. 229  
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guru madrasah masih termasuk di dalam kategori kurang berkualitas. 
Keadaan guru yang kurang berkualitas tersebut masih diperburuk lagi 
dengan kualifikasi yang tidak sesuai dengan tingkatan madrasah serta 
spesialisasi yang tidak sesuai dengan disiplin ilmu. Di tingkat MI 
misalnya, sebanyak 63 persen gurunya ternyata lulusan SMA dan D1; 
padahal lulusan SMA sama sekali tidak disiapkan untuk mengajar di 
sekolah mana pun, termasuk madrasah. Sementara itu untuk mengajar 
di tingkat MI seharusnya sudah berkualifikasi D2 kependidikan, bukan 
D1. Pada sisi yang lain di MTs dan MA, didapatkan banyak guru yang 
terpaksa harus mengajar bidang studi yang bukan bidang keahliannya.11 
Hal senada pun dikemukakan oleh Zubaedi bahwa masih ada 
ketidakcocokan pada sekolah-sekolah madrasah antara latar belakang 
pendidikan guru dan mata pelajaran yang diajarkannya.12 Kondisi 
seperti itu tentu saja menyebabkan mutu pendidikan  madrasah yang 
tidak optimal. Sebaiknya para praktisi madrasah menyadari hal itu dan 
segera melakukan aktivitas pembenahan terhadap lembaga dengan 
harapan mutu madrasah lebih baik. 
Eksistensi dan problematika madrasah yang telah penulis 
kemukakan di atas perlu disadari bersama oleh semua pihak yang peduli 
terhadap peningkatan mutu, karena untuk mempercepat peningkatan 
mutu madrasah secara efektif, diperlukan pemahaman terhadap hakekat 
dan problematika yang terjadi sehingga akan dapat melakukan upaya 
dan strategi pengembangan guna meningkatkan mutu lembaga. Strategi 
yang dipilih harus mempertimbangkan kondisi yang dirasakan 
madrasah sehingga menjadi strategi yang aplikatif dan fungsional, yaitu 
suatu strategi yang benar-benar dapat diterapkan pada tataran praktis, 
                                               
11 Ki Supriyoko, Masa Depan Madrasah di Indonesia, Media Indonesia, Edisi 12 Agustus 
2004 
12 Zubaedi, Guru Faktor Utama Suksesnya Kurikulum Berbasis Kompetensi. Media 
Indonesia, 11 Juni 2003 
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bukan yang menjadi pembahasan di tataran normatif dan idealisme 
sehingga suatu strategi benar-benar mampu menyelesaikan masalah-
masalah secara holistik yang sedang dihadapi sehingga dapat berfungsi 
layaknya resep yang mujarab dalam mengatasi berbagi masalah dalam 
madrasah.  
2. Manajemen Mutu 
Manajemen mutu menjadi suatu keharusan dalam pembenahan 
Madrasah. Semua jenis kegiatan manajemen yang secara langsung 
maupun tidak langsung terlibat dalam pengelolaan madrasah harus 
senantiasa di arahkan dan berorientasi pada pencapaian mutu. Mutu 
produk pendidikan akan dipengaruhi oleh sejauh mana lembaga mampu 
mengelola seluruh potensi secara optimal  mulai dari tenaga 
kependidikan, peserta didik, proses pembelajaran, sarana pendidikan, 
keuangan dan  termasuk hubungannya dengan masyarakat. Pada 
kesempatan ini, madrasah harus mampu merubah paradigma baru 
pendidikan yang berorientasi pada mutu semua aktifitas yang 
berinteraksi didalamnya, seluruhnya mengarah pencapaian pada mutu.  
 
a. Konsep dasar Mutu  
Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, mutu adalah berkaitan 
dengan baik buruk suatu benda; kadar; atau derajat misalnya 
kepandaian, kecerdasan dan sebagainya.13 Secara umum kualitas atau 
mutu adalah gambaran dan karakteristik menyeluruh dari barang atau 
jasa yang menunjukkan kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan 
yang diharapkan atau tersirat.14 Mutu mengandung makna derajat 
(tingkat) keunggulan suatu produk (hasil kerja/upaya baik berupa 
                                               
13Depdiknas, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta: Balai Pustaka, 2001), hlm. 768 
14Depdiknas, Manajemen Peningkatan Mutu Berbasis Sekolah, Konsep Dasar (Jakarta: 
Ditjend Pendidikan Dasar dan Menengah, 2002), hlm. 7. 
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barang maupun jasa, baik yang tangible maupun yang intangible.15 
Berdasarkan terminologi tersebut menunjukkan bahwa mutu adalah 
paduan sifat-sifat dari barang atau jasa, yang menunjukkan 
kemampuannya dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, baik 
kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. 
Pengertian kualitas atau mutu dapat dilihat juga dari konsep 
secara absolut dan relatif. Dalam konsep absolut sesuatu (barang) 
disebut berkualitas bila memenuhi standar tertinggi dan sempurna. 
Artinya, barang tersebut sudah tidak ada yang memebihi. Bila 
diterapkan dalam dunia pendidikan konsep kualitas absolut ini bersifat 
elitis karena hanya sedikit lembaga pendidikan yang akan mampu 
menawarkan kualitas tertinggi kepada peserta didik dan hanya sedikit 
siswa yang akan mampu membayarnya. Sedangkan, dalam konsep 
relatif, kualitas berarti memenuhi spesifikasi yang ditetapkan dan sesuai 
dengan tujuan (fit for their purpose). Kualitas dalam konsep relatif 
berhubungan dengan produsen, maka kualitas berarti sesuai dengan 
spesifikasi yang ditetapkan pelanggan.16  
Terkait dengan konsep absolut dan relatif di atas, di dalam 
konteks pendidikan, kualitas yang dimaksudkan adalah dalam konsep 
relatif, terutama berhubungan dengan kepuasan pelanggan. Pelanggan 
pendidikan ada dua aspek, yaitu pelanggan internal dan eksternal. 
Pendidikan berkualitas apabila : 1) pelanggan internal (kepala sekolah, 
guru dan karyawan sekolah) berkembang baik fisik maupun psikis. 
Secara fisik antara lain mendapatkan imbalan finansial. Sedangkan 
secara psikis adalah bila mereka diberi kesempatan untuk terus belajar 
dan mengembangkan kemampuan, bakat dan kreatifitasnya; 2) 
                                               
15Suryosubroto,  Manajemen Pendidikan di Sekolah (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 2004), 
hlm.  210  
16 Edward Sallis, Total quality management in education, (London: Kogan Page Ltd, 
1993), hlm. 51-53 
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pelanggan eksternal, meliputi: a) Eksternal primer (para siswa): menjadi 
pembelajar sepanjang hayat, komunikator yang baik dalam bahasa 
nasional maupun internasional, punya keterampilan teknologi untuk 
lapangan kerja dan kehidupan sehari-hari, integritas pribadi, pemecahan 
masalah dan penciptaan pengetahuan, menjadi warga negara yang 
bertanggungjawab. Para siswa menjadi manusia dewasa yang 
bertanggungjawab akan hidupnya, b) eksternal sekunder (orang tua, 
para pemimpin pemerintahan dan perusahaan); para lulusan dapat 
memenuhi harapan orang tua, pemerintah dan pemimpin perusahan 
dalam hal menjalankan tugas-tugas dan pekerjaan yang diberikan, dan c) 
eksternal tersier (pasar kerja dan masyarakat luas); para lulusan memiliki 
kompetensi dalam dunia kerja dan dalam pengembangan masyarakat 
sehingga mempengaruhi pada pertumbuhan ekonomi, kesejahteraan 
rakyat dan keadilan sosial.17 
Dalam kerangka manajemen pengembangan mutu, usaha 
pendidikan tidak lain adalah merupakan usaha “jasa” yang memberikan 
pelayanan kepada pelangggannya yang utamanya yaitu kepada mereka 
yang belajar dalam lembaga pendidikan tersebut. Para pelanggan 
layanan pendidikan terdiri dari berbagai unsur paling tidak empat 
kelompok. Pertama yang belajar, bisa merupakan 
mahasiswa/pelajar/murid/peserta belajar yang biasa disebut 
klien/pelanggan primer (primary external customers). Mereka inilah yang 
langsung menerima manfaat layanan pendidikan dari lembaga tersebut. 
Kedua, para klien terkait dengan orang yang mengirimnya ke lembaga 
pendidikan, yaitu orang tua atau lembaga tempat klien tersebut bekerja, 
dan mereka ini kita sebut sebagai pelanggan sekunder (secondary external 
customers). Pelanggan lainnya yang ketiga bersifat tersier adalah lapangan 
                                               
17 Nurkholis, Manajemen Berbasis Sekolah, Teori, Model dan Aplikasi (Jakarta: PT. 
Gramedia Widiasarana Indonesia, 2003), hlm. 68. 
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kerja bisa pemerintah maupun masyarakat pengguna output pendidikan 
(tertiary external customers). Selain itu, yang keempat, dalam hubungan 
kelembagaan masih terdapat pelanggan lainnya yaitu yang berasal dari 
intern lembaga; mereka itu adalah para guru/dosen/tutor dan tenaga 
administrasi lembaga pendidikan, serta pimpinan lembaga pendidikan 
(internal customers). Walaupun para guru/dosen/tutor dan tenaga 
administrasi, serta pimpinan lembaga pendidikan tersebut terlibat dalam 
proses pelayanan jasa, tetapi mereka termasuk juga pelanggan jika 
dilihat dari hubungan manajemen. Mereka berkepentingan dengan 
lembaga tersebut untuk maju, karena semakin maju dan berkualitas dari 
suatu lembaga pendidikan mereka akan diuntungkan, baik kebanggaan 
maupun finansial.18  
Berdasarkan uraian diatas menunjukkan bahwa program 
peningkatan mutu harus berorientasi kepada kebutuhan/harapan 
pelanggan, maka layanan pendidikan suatu lembaga haruslah 
memperhatikan masing-masing pelanggan di atas. Pelanggan bisa 
berupa mereka yang langsung menjadi penerima produk dan jasa 
tersebut atau mereka yang nantinya akan merasakan manfaat produk 
dan jasa tersebut. Dengan perkataan lain, peningkatan mutu hendaknya 
berorientasi pada kebutuhan dan kepuasan stakeholders, baik 
stakeholder internal maupun stakeholders eksternal. Kepuasan dan 
kebanggaan dari pelanggan sebagai penerima manfaat layanan 
pendidikan harus menjadi acuan bagi program peningkatan mutu 
layanan pendidikan. 
 
b. Mutu Pendidikan 
                                               
18 Edward Sallis, Total quality management in education, (London: Kogan Page Ltd, 
1993), hlm. 68 
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Berdasarkan konsepsi dasar dari makna mutu maka mutu 
pendidikan adalah gambaran dan karakteristik menyeluruh jasa 
pelayanan pendidikan secara internal maupun eksternal yang 
menunjukkan kemampuannya memuaskan kebutuhan yang diharapkan 
atau yang tersirat mencakup input, proses, dan output pendidikan. 
Dalam konteks mutu pendidikan, pada hakekatnya tujuan lembaga 
pendidikan adalah untuk menciptakan dan mempertahankan kepuasan 
para pelanggan dan dalam kepuasan pelanggan ditentukan oleh 
stakeholder lembaga pendidikan tersebut. Oleh karena hanya dengan 
memahami proses dan kepuasan pelanggan maka lembaga dapat 
menyadari dan menghargai kualitas. Semua usaha atau kegiatan 
manajemen mutu harus diarahkan pada suatu tujuan utama, yaitu 
kepuasan pelanggan, apa yang dilakukan manajemen tidak ada gunanya 
bila tidak melahirkan kepuasan pelanggan.  
Mutu pendidikan dapat dilihat dalam tiga hal, yakni input, 
proses, dan output.19  Input pendidikan adalah segala sesuatu yang 
harus tersedia karena dibutuhkan untuk berlangsungnya proses. Sesuatu 
yang dimaksud berupa sumberdaya dan perangkat lunak serta harapan-
harapan sebagai pemandu bagi berlangsungnya proses. Input 
sumberdaya manusia meliputi (kepala sekolah, guru, karyawan, dan 
peserta didik) dan sumberdaya selebihnya (peralatan, perlengkapan, 
uang dan bahan, dsb.). Input perangkat lunak meliputi (struktur 
organisasi sekolah, peraturan perundang-undangan, deskripsi tugas, 
rencana, program dsb.) Input harapan berupa (visi, misi, tujuan, dan 
sasaran-sasaran yang ingin dicapai sekolah). Oleh karena itu, tinggi 
rendahnya mutu input dapat diukur dari tingkat kesiapan input. Makin 
tinggi tingkat kesiapan input, makin tinggi pula mutu input tersebut. 
                                               
19 Rohiat, Manajemen Sekolah, Teori Dasar dan Praktek, (Bandung: PT. Refika Aditama, 
2009), hlm. 52 
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Proses pendidikan merupakan berubahnya sesuatu menjadi 
sesuatu yang lain. Dalam pendidikan berskala mikro (sekolah), proses 
yang dimaksud adalah proses pengambilan keputusan, proses 
pengelolaan program, proses pembelajaran dan proses monitoring dan 
evaluasi. Proses dikatakan bermutu tinggi apabila pengkoordinasian dan 
penyerasian input dilakukan secara harmonis sehingga menciptakan 
pembelajaran yang menyenangkan (enjoyable learning). 
Output pendidikan adalah merupakan kinerja sekolah. Kinerja 
sekolah adalah prestasi sekolah yang dihasilkan dari proses sekolah. 
Kinerja sekolah dapat diukur dari (kualitasnya, efektivitasnya, 
produktivitasnya, efisiensinya, inovasinya, kualitas kehidupan kerjanya 
dan moral kerjanya). Kualitas sekolah bermutu tinggi jika prestasi 
sekolah, khususnya prestasi belajar peserta didik menunjukkan 
pencapaian yang tinggi dalam (a) prestasi akademik, (nilai ulangan 
umum, nilai UNAS, karya ilmiah, lomba akademik dan (b) prestasi non 
akademik (IMTAQ, kejujuran, kesopanan, olahraga, kesenian, 
keterampilan kejuruan dan kegiatan pengembangan diri). 
Di dalam kerangka mutu pendidikan, antara input/masukan, 
proses, dan output atau hasil pendidikan saling berhubungan. Artinya, 
untuk menghasilkan output pendidikan yang bermutu, dipengaruhi oleh 
proses pendidikannya, dan proses pendidikan yang bermutu akan dapat 
menghasilkan output yang lebih bermutu bilamana didukung oleh input 
pendidikan yang bermutu pula. Lembaga pendidikan dapat dikatakan 
bermutu jika input, proses dan output pendidikannya dapat memenuhi 
persyaratan yang dituntut oleh pengguna jasa pendidikan, baik internal 
maupun eksternal. Dalam hal ini, manajemen mutu di madrasah 
merupakan kemampuan madrasah dalam mendayagunakan sumber 
daya pendidikan baik sumber daya manusia maupun non manusia 
untuk meningkatkan kemampuan input, proses dan output pendidikan 
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guna memenuhi persyaratan yang dituntut oleh pengguna jasa 
pendidikan. Dengan demikian, seluruh kegiatan manajemen diarahkan 
pada tuntutan dan kepuasan pelanggan atau pengguna jasa pendidikan 
(stakeholders). Bila performance-nya baik dan dapat melebihi persyaratan 
yang dituntut oleh stakeholders/user  pendidikan, maka suatu madrasah 
baru dapat dikatakan unggul.  
Formula input, proses dan output pendidikan dalam upaya 
mewujudkan hasil pendidikan yang unggul/istimewa dapat dilihat 
pada tabel berikut: 
Tabel 1 
Korelasi antara  input, proses dan output dalam pendidikan20 
No Keadaan Input Keadaan Proses Keadaan Output 
1 Baik Sangat Baik Unggul/Istimewa 
2 Baik Baik Pasti Baik 
3 Baik Sedang Menurun menjadi 
agak baik 
4 Baik Jelek Sedang 
5 Sedang Istimewa Baik Sekali 
6 Sedang Baik Meningkat 
7 Sedang Sedang Tetap 
8 Sedang  Jelek Makin Jelek 
9 Rendah Sangat Istimewa Baik 
10 Rendah Baik Sedang 
11 Rendah Sedang Cenderung sedikit 
meningkat 
12 Rendah Jelek Pasti Rendah 
 
Tabel di atas menunjukkan bahwa proses pendidikan lebih 
berpengaruh daripada input pendidikan. Kontribusi proses pendidikan 
sangat besar dalam menghasilkan output yang unggul. Hal ini menuntut 
para pengelola madrasah melakukan perubahan pada peserta didik dari 
baik menjadi istimewa, dari sedang menjadi baik sekali, dan dari rendah 
menjadi baik. Sungguh perwujudan perubahan ini tidak mudah dan 
                                               
20 Mujamil Qomar, Op Cit, hlm. 207-209 
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membutuhkan komitmen yang tinggi dan kerja keras dari pengelola, 
tenaga kependidikan, terutama para guru di madrasah.  
 
c. Strategi Meningkatkan Mutu Pendidikan 
Dalam kerangka memenuhi tuntutan dan kepuasan pelanggan  
atau pengguna jasa pendidikan diperlukan strategi yang jitu. Strategi 
tersebut diharapkan dapat mengatasi masalah rendahnya mutu 
pendidikan melalui optimalisasi sumber daya madrasah yang secara 
langsung dapat meningkatkan mutu pendidikan.  
Mutu pendidikan harus diupayakan untuk mencapai kemajuan 
yang dilandasi oleh suatu perubahan terencana. Menurut Syaiful Sagala, 
peningkatan mutu pendidikan diperoleh melalui dua  strategi, yaitu 
peningkatan mutu pendidikan yang berorientasi akademis (high based 
education) untuk memberi dasar minimal dalam perjalanan yang harus 
ditempuh mencapai mutu pendidikan yang dipersyaratkan oleh tuntuan 
zaman, dan peningakatan mutu pendidikan yang berorientasi pada 
keterampilan hidup (broad based education) yang esensial yang dicakupi 
oleh pendidikan yang berlandasan luas, nyata dan bermakna.21  Menurut 
Malik Fadjar, upaya untuk meningkatkan mutu pendidikan berorientasi 
akademik bisa ditempuh melalui cara-cara sebagai berikut, yaitu: 1) 
quality assurance kepada semua lembaga pendidikan sehingga dapat 
mempercepat peserta didik untuk dapat tersaring pada saat dilakukan 
quality control melalui ujian nasional, 2) Menjamin kesejahteraan tenaga 
kependidikan sehingga mereka dapat hidup layak dan dapat 
memusatkan perhatiannya pada kegiatan mengajar, 3) mendorong 
daerah dan lembaga untuk dapat memobilisasi berbagai sumber dana 
dalam rangka meningkatkan mutu pelayanan pendidikan.  
                                               
21 Syaiful Sagala, Manajemen Strategik dalam Peningkatan Mutu Pendidikan, (Bandung: 
Alfabeta, 2007), hlm. 170 
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Mutu pendidikan dapat pula ditingkatkan melalui beberapa cara, 
seperti 1) meningkatkan ukuran prestasi akademik melalui ujian 
nasional atau ujian daerah yang menyangku kompetensi dan 
pengetahuan, memperbaiki tes bakat (Scolastik Aptitude Test), sertifikasi 
kompetensi dan profil portofolio (portofolio profile), 2) membentuk 
kelompok sebaya untuk meningkatkan gairah pembelajaran melalui 
belajar secara kooperatif (coorperative learning), 3) menciptakan 
kesempatan baru di sekolah dengan mengubah jam sekolah menjadi 
pusat belajar sepanjang hari dan tetap membuka sekolah pada jam-jam 
libur, 4) meningkatkan pemahaman dan penghargaan belajar melalui 
penguasaan materi (mastery learning) dan penghargaan atas pencapaian 
prestasi akademik, 5) membantu siswa memperoleh pekerjaan dengan 
menawarkan kursus-kursus yang berkaitan dengan keterampilan 
memperoleh pekerjaan.22 
Upaya peningkatan mutu pendidikan dapat ditempuh dalam 
menerapkan Total Quality Management (TQM). TQM merupakan suatu 
pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk 
memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus 
menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan. Namun 
pendekatan TQM hanya dapat dicapai dengan memperhatikan 
karakteristiknya, yaitu: 1) fokus pada pelanggan baik internal maupun 
eksternal, 2) memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas, 3) 
menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan 
pemecahan masalah, 4) memiliki komitmen jangka panjang, 5) 
membutuhkan kerjasama tim, 6) memperbaiki proses secara 
berkesinambungan, 7) menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan, 8) 
                                               
22 Nurkholis, Op Cit, hlm. 78-79 
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memberikan kebebasan yang terkendali, 9) memiliki kesatuan tujuan, 
dan 10) adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.23 
Strategi di atas menunjukkan bahwa program peningkatan mutu 
harus berorientasi kepada kebutuhan dan harapan 
pelanggan/stakeholder. Kepuasan dan kebanggaan dari mereka sebagai 
penerima manfaat layanan pendidikan harus menjadi acuan bagi 
program peningkatan mutu layanan pendidikan. Pemberian kepuasan 
secara terus menerus dan berkesinambungan mengindikasikan adanya 
proses layanan pendidikan yang harus selalu melakukan inovasi dan 
pengembangan, karena kepuasan stakeholder merupakan proses yang 
selalu berubah. Penekanan pada pemberian kepuasan kepada stakeholder 
merupakan hal yang harus dilakukan oleh setiap madrasah, jika lembaga 
tersebut menginginkan untuk mampu bersaing. Hal ini menuntut 
pengelola madrasah harus dapat membaca kecenderungan masyarakat 
ke depan sehingga dapat menentukan strategi apa yang dapat dilakukan 
terkait dengan penjaminan mutu pendidikan.  
Strategi yang dilakukan yaitu untuk meraih keberhasilan 
madrasah. Menurut Panduan Manajemen Sekolah, keberhasilan sekolah 
diukur dari tingkat kepuasan pelanggan baik internal maupun eksternal. 
Sekolah dikatakan berhasil jika mampu memberikan layanan sama atau 
melebihi harapan pelanggan. Dilihat dari jenis pelanggannya, sekolah 
dikatakan berhasil jika: 
1. Siswa puas dengan layanan sekolah. Misalmnya, puas dengan 
pelajaran yang diterima, puas dengan perlakuan guru maupun 
pimpinan, dan puas dengan fasilitas yang disediakan sekolah. 
Intinya, siswa menikmati situasi sekolah 
                                               
23 Daniel C. Kambey, Landasan Teori Administrasi/Manajemen (Sebuah Intisari), 
(Manado: Yayasan Tri Ganesha Nusantara, 2004), hlm. 34-45). 
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2. Orangtua puas dengan layanan terhadap anaknya maupun layanan 
kepada orangtua. Misalnya, puas karena menerima lapiran periodic 
tentang perkembangan siswa maupun program-program sekolah 
3. Pihak pemakai. Penerima lulusan (perguruan tinggi, industri, dan 
masyarakat) puas karena menerima lulusan dengan kualitas yang 
sesuai dengan harapan 
4. Guru dan karyawan puas dengan pelayanan sekolah. Misalnya, 
dalam pembagian kewajiban kerja, hubungan 
antarguru/karywan/pimpinan, honorarium/gaji, dan sebagainya.24 
Untuk mewujudkan keberhasilan tersebut, ada beberapa hal yang 
harus diperhatikan oleh manajer madrasah, yaitu: 
1. Berusaha memuaskan siswa/santri/mahasiswa dengan melengkapi 
fasilitas belajar, meningkatkan profesionalisme guru/ustadz/dosen, 
mengondisikan lingkungan belajar yang kondusif, memberikan 
jaminan rasa aman, nyaman dan tenteram, serta menghadirkan 
situasi pembelajaran yang menghibur 
2. Berusaha memuaskan pegawai dengan cara meningkatkan 
kesejahteraan, perhatian, dan hubungan harmonis dengan mereka, 
memperlancar peningkatan karier mereka, dan semakin 
memberdayakan potensi mereka melalui berbagai pelatihan, 
workhshop, diskusi, seminar, kursus, dan lain sebagainya 
3. Berusaha meyakinkan orangtua siswa/santri/mahasiswa bahwa 
putra-putrinya terjamin keamanannya, kemampuan intelektualnta, 
kepribadiannya, keimanannya, dan akhlaknya melalui berbagai 
program bimbingan yang dilaksanakan oleh madrasah. Disamping 
itu, juga berusaha melibatkan orangtua untuk mendeteksi 
perkembangan anak dan jenis-jenis program bimbingan 
                                               
24 Depdikbud, Panduan Manajemen Sekolah, (Jakarta: Direktorat Jenderal Pendidikan 
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4. Berusaha membuktikan kemampuan siswa/santri/mahasiswa 
maupun para alumni yang andal kepada para pengguna lulusan 
baik lembaga yang lebih atas, perguruan tinggi, industri, maupun 
negara 
5. Berusaha mewujudkan lingkungan madrasah yang benar-benar 
Islami, cerdas anggun, asri, dan memesona kepada masyarakat 
luas.25  
Upaya mewujudkan keberhasilan di atas merupakan langkah 
strategik yang dapat dilakukan oleh pengelola madrasah. Hal demikian 
dilakukan untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan 
pendidikan, baik internal maupun eksternal sebagai tujuan utama dari 
manajemen mutu pendidikan. Namun perlu pula penulis tegaskan 
bahwa untuk menciptakan sebuah madrasah yang bermutu sebagaimana 
yang diharapkan banyak orang atau masyarakat bukan hanya menjadi 
tanggungjawab sekolah, tetapi merupakan tanggungjawab dari semua 
pihak termasuk didalamnya orang tua dan dunia usaha sebagai customer 
internal dan eksternal dari sebuah madrasah.  
 
C. Kesimpulan 
Peningkatan mutu pendidikan merupakan pengelolaan 
peningkatan mutu secara menyeluruh dengan mempergunakan dan 
memberdayakan sumber daya pendidikan yang tersedia. Dengan kata 
lain, strategi dasar untuk meningkatkan mutu secara berkesinambungan 
yaitu melalui peningkatan mutu seluruh objek garapan dalam 
manajemen pendidikan mulai dari tenaga kependidikan, peserta didik, 
kurikulum, proses pembelajaran, sarana pendidikan, keuangan dan  
termasuk hubungannya dengan masyarakat. Semua program dan 
kegiatan manajemen pendidikan arus diarahkan pada suatu tujuan 
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utama, yaitu kepuasan pelanggan, apa yang dilakukan manajemen tidak 
ada gunanya bila tidak melahirkan kepuasan pelanggan, baik internal 
maupun eksternal karena kedua pelanggan tersebut memiliki hubungan 
timbal balik dan saling membutuhkan.  
Akhirnya, madrasah yang kebanyakan hidup dari, oleh dan untuk 
masyarakat perlu mendapat perhatian dan dukungan dari semua pihak. 
Peningkatan mutu tidak akan terealisir tanpa andil semua pihak. Untuk 
itu, demi peningkatan mutunya, maka madrasah perlu dibantu, dibela 
dan diperjuangkan agar mampu hidup dan berkembang, serta dapat 
bersaing dengan lembaga pendidikan sekolah. 
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